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La presente investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de desempeño por 
competencias de los colaboradores de la empresa Perro Calato del Centro 
Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo. Se utilizó el diseño de investigación 
no experimental transversal descriptivo. La muestra estuvo constituida por 12 
colaboradores. Por ello se tomaron en cuenta participantes de ambos sexos, con 
edades que fluctúan entre los 18 a 25 años y con una antigüedad laboral de mínimo 
tres meses. Se hizo uso de la encuesta Evaluación de Desempeño por 
Competencias avalada por una validación de jueces, con una validez muy alta y 
una confiabilidad moderada. El estudio reveló para los indicadores Relaciones 
Interpersonales, Iniciativa, Orientación al cliente y Productividad que en la mayoría 
de la población un nivel alto o superior. Además, para los indicadores Calidad del 
Trabajo, Trabajo en Equipo, Orientación a los Resultados y Tolerancia a la Presión 
se obtuvo en la mayoría de la población un nivel bueno. Sin embargo, para el 
indicador Ética se halló que la mitad de la población se encuentra en un nivel 
mínimamente aceptable. Se concluyó que el nivel de desempeño por competencias 
de los colaboradores para casi el total de la población es bueno, así como en las 
dimensiones Competencias generales y Competencias específicas. 
 












The present investigation had as objective to determine the level of performance by 
the competitions of the collaborators of the company Perro Calato of the Real Plaza 
Shopping Center of Trujillo city. It used non-experimental cross-sectional descriptive 
investigation design. The sample was conformed of 12 collaborators. For this 
purpose, participants of both sexes were considered, with ages ranging from 18 to 
25 years and with a work seniority of at least three months. It was used the 
Performance by Competences Evaluation quiz endorsed by a validation of judges, 
with very high validity and moderate reliability. The study revealed for the indicators 
Interpersonal Relations, Initiative, Customer Orientation and Productivity that in the 
majority of the population a high or higher level. In addition, for the indicators Quality 
of Work, Teamwork, Orientation to Results and Tolerance to Pressure, a good level 
was obtained in the majority of the population. However, for the Ethics indicator it 
was found that half of the population is at a minimally acceptable level. It was 
concluded that the level of performance by competences of the collaborators for 
almost the total population is good, as well as in the General Competencies and 
Specific Competencies dimensions. 
 






















1.1. Realidad problemática 
El ser humano es un ente social por naturaleza, por lo que existe la tendencia a 
organizarse en grupos o equipos y cooperar entre ellos. La humanidad a lo largo 
del tiempo se describe mediante el desarrollo de todo tipo de organizaciones 
sociales, desde los nómades hasta las actuales comunidades que conforman los 
distintos países. 
Muchas personas alrededor del mundo usan la mayor parte de su tiempo para 
laborar en diversas organizaciones y empresas con el fin de obtener un bien 
económico, enfrentando cara a cara los obstáculos y desafíos que les impone el 
día a día para alcanzar sus metas y desempeñar sus funciones adecuadamente. 
Las organizaciones forman la base esencial con una especial unión a los 
individuos que se desarrollan dentro de éstas. Los triunfos que cada empresa ha 
conseguido al alcanzar sus metas y desarrollar sus funciones es a consecuencia 
del desempeño gerencial. Se busca de manera adecuada realizar un trabajo de 
gerencia conjuntamente con su personal, respetando en todo momento la cadena 
de mando. 
Es el gerente quien decide y comunica los lineamientos de los procesos, políticas 
de la empresa, planes de desarrollo, metas organizacionales y campos de acción, 
por lo que se le considera como la figura principal para establecer las competencias 
laborales. 
La gerencia debe ser considerada como un proceso, de manera que pueda ser 
entendida y explicada en términos de funciones primordiales. Ésta debe 
desarrollarse de manera efectiva, haciendo uso de aprendizajes administrativos 
(planificación, organización, dirección y control), y gerenciales, con el propósito de 
darle un buen uso a los recursos materiales, financieros y humanos, alcanzando 
las metas organizacionales. 
Es por ello que, al ser una gran responsabilidad y carga debido a las expectativas 
del puesto, la gerencia solo debe ser ejercida por una persona altamente 
profesional, con una cantidad considerable de años de experiencia, capacitado 
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constantemente, eficiente y eficaz, así como dispuesto a asumir los retos que el 
cargo trae consigo. 
La gestión es el proceso de orientar la organización hacia el logro de sus 
objetivos, encontrando las áreas en las que se puede actuar que le concedan 
alcanzarlos a través del uso de los recursos de la empresa con eficiencia y eficacia, 
es decir, disminuyendo el tiempo base y la cantidad de uso de éstos. 
La clave de una buena gestión está en que las personas que participan en ella 
deben tener la capacidad de investigar y efectuar las mejores ideas para la toma 
de decisiones y búsqueda de soluciones a los problemas. 
En el organigrama se especifica de manera clara los puestos que conforman 
cada organización, por lo que las personas que ocupan estos cargos deben estar 
capacitados para desempeñar sus funciones a cabalidad, ya que de ellos depende 
el logro de los objetivos y metas organizacionales. 
Cuando se habla de competencias laborares se refiere a las particularidades de 
la personalidad, que son consecuencias de algunos comportamientos, que 
favorecen a un desempeño óptimo en las funciones del puesto que ocupa. Además, 
los conocimientos y cualidades profesionales dictaminarán el éxito del trabajador 
en el desarrollo de sus funciones. 
La gestión por competencias es utilizada como un instrumento de estrategia 
imprescindible para afrontar los desafíos y obstáculos que existe en las 
organizaciones. Significa incitar a alcanzar grado de excelencia alto a las 
competencias de cada individuo, teniendo en cuenta las necesidades de la 
empresa. 
Así mismo, la gestión por competencias es un modelo gerencial que admite 
realizar evaluaciones sobre las competencias específicas que se requiere en los 
individuos que ocupan los cargos de la organización. No obstante, es un 
instrumento que permite que la empresa se adapte a cualquier situación. 
Toda aquella empresa que sabe gestionar su talento humano obtendrá a nivel 
grupal un alto grado de competitividad, ya que el éxito de ésta es consecuencia de 
las actitudes, aptitudes, habilidades y destrezas de su recurso humano. Cuanto más 
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ellos se sientan en equipo, más fuerte será el lazo de identificación que exista hacia 
la organización. 
Las competencias laborales son conocidas y evaluadas desde mucho tiempo 
atrás; sin embargo, la gestión por competencias es un fenómeno que crece 
rápidamente en el mundo de las organizaciones, debido a que cada trabajador 
ofrece lo mejor de sí, generando diversos beneficios y teniendo siempre como 
prioridad el factor humano. 
Para que la gestión por competencias pueda desarrollarse adecuadamente la 
gerencia de cada organización debe poner en marcha acciones que tengan como 
finalidad armar las descripciones de puestos por competencia de cada puesto, para 
posteriormente poder reclutar a los candidatos idóneos que prometan el 
mantenimiento óptimo del rendimiento como empresa. 
Si una organización posee una descripción de puestos por competencias 
definido, una línea de carrera en beneficio de los trabajadores y evalúa 
periódicamente el desempeño laboral, será capaz de desarrollar su capital humano 
en relación a las competencias organizacionales, visión, misión y valores 
institucionales. 
Es aquí donde nace la definición del desempeño por competencias, entendido 
conceptualmente como el ejercicio óptimo de las funciones de un puesto haciendo 
uso de las aptitudes, actitudes, habilidades y destrezas idóneas para el puesto que 
ocupa un individuo dentro de una empresa. 
Un adecuado desempeño por competencias ayuda a la empresa a alcanzar sus 
objetivos organizacionales y, en muchos casos, a sobrepasar sus metas. Es por 
esta razón que algunas organizaciones evalúan periódicamente el desempeño de 
sus trabajadores con la intención de hacer una retroalimentación junto a ellos para 
luego capacitarlos en los puntos que estén fallando. 
Investigaciones administrativas anteriormente realizadas consideran que 
gestionar el talento humano por competencias, así como la evaluación de 
desempeño de los trabajadores, le proporciona a la organización rentabilidad y 
competitividad frente a muchas otras que no poseen una técnica con respecto a los 
perfiles de puesto por competencias. 
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Muchas empresas en el mundo, dedicadas a la comida rápida, no siempre son 
lo que parecen. Algunos negocios de este tipo son considerados rentables para los 
dueños o gerentes que velan por las metas financieras; sin embargo, casi siempre 
se debe al mérito del excelente desempeño de sus trabajadores. 
Un claro ejemplo de ello sucedió en Estados Unidos, donde más de mil 
trabajadores de diferentes “fastfoods”, o “restaurantes de comida rápida”, 
mundialmente conocidos como McDonald’s, Pizza Hut, KFC, entre otros, salieron a 
las calles a protestar por un mejor trato laboral, una mejor capacitación y un mejor 
salario. 
Tanto el clima laboral como el desarrollo personal y la remuneración justa en un 
nivel inadecuado son causantes de desmotivación laboral y por ende un 
insatisfactorio desempeño en sus centros de trabajo. Fue de esa manera que el 
bajo desempeño de los trabajadores que salieron a protestar afectó directamente a 
las ganancias de estas empresas dedicadas a la venta de comida rápida, lo que a 
su vez causó una paralización en las ventas en todo el país, hasta que se llegó a 
un acuerdo entre empleador y empleados. 
La empresa Perro Calato está situada en Centro Comercial Real Plaza de la 
ciudad de Trujillo. Es una organización perteneciente a la categoría MYPE, que 
inició sus labores en el mes de marzo del presente año (2017). Esta empresa 
cuenta con un gerente general, un administrador, un asistente administrativo, tres 
encargados del área de marketing y doce trabajadores en el área de atención al 
cliente y parrilla.  
El restaurante de comida rápida Perro Calato cuenta con un Manual de 
Organizaciones y Funciones, así como con un Reglamento Interno de Trabajo, que 
ha sido puesto en conocimiento de todos sus trabajadores. 
Debido a que se encuentra ubicado en uno de los centros comerciales más 
concurridos de la ciudad se tienen altas expectativas en cuanto a metas 
económicas mensuales. Sin embargo, en lo que respecta al tiempo que lleva 
funcionando, la empresa solo ha conseguido alcanzar su punto de equilibrio en 
cuanto a proyecciones financieras, por lo que se especula que existe una falla en 
cuanto a la atención al cliente y/o producción de bienes. 
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Así mismo, se observó que el proceso de reclutamiento y selección es trivial en 
la empresa. Es decir, utilizan para reclutar una propaganda vía redes sociales, 
considerando el correo al cual los candidatos deben mandar su hoja de vida; luego 
de revisar éstos, son citados para pasar una entrevista personal no estructurada 
con el administrador, quien al finalizar todas éstas tomará una decisión de acuerdo 
a lo que él crea conveniente. 
La evaluación de desempeño en sí posee la debilidad de ser subjetiva al ser 
valorada por algún par o jefe, quien puede involucrar sentimientos propios al 
calificar al trabajador, ya sea porque se lleva bien con el evaluado o tienen una 
mala relación, lo que conlleva a calificaciones erróneas y malos entendidos. 
Sin embargo, si la evaluación de desempeño por competencias tuviese los 
conceptos de cada nivel de evaluación bien definidos, instrucciones claras, planilla 
de calificación entendible y una entrevista de retroalimentación estructurada y 
productiva, podría generar resultados más objetivos. 
Luego de haber obtenido los resultados del desempeño por competencias, éstos 
pueden ser contrastados con los resultados de las metas financieras y estratégicas 
que se le impone mensualmente a cada uno de los puestos de la empresa.  
Es importante conocer el desenvolvimiento de cada trabajador de esta empresa 
trujillana para saber si están cumpliendo sus funciones a cabalidad, además de 
conocer qué puesto se encuentra más débil y/o necesita de una capacitación para 
desarrollar las competencias ideales. 
Es por ello que se planteó la interrogante; ¿cuál es el nivel de desempeño por 
competencias de los colaboradores de la empresa Perro Calato del Centro 
Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo? No obstante, es importante plantear 
otras preguntas como: ¿cuál es el nivel de desempeño orientado a las 
competencias generales de los colaboradores de la empresa Perro Calato del 
Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo? y ¿cuál es el nivel de 
desempeño orientado a las competencias específicas de los colaboradores de la 
empresa Perro Calato del Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo? 
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1.2. Trabajos previos 
Ayala (2013) presentó su tesis titulada: 
 Aplicación de Evaluación de Desempeño por Competencias 180°, en 
el área de Contratos de la Gerencia de Exploración y Producción de 
Eppetroecuador. En ella aplicó la evaluación de desempeño por 
competencias 180° en el área de contratos de la gerencia de 
exploración y producción de una empresa ecuatoriana. La 
investigadora evidenció que al calcular el promedio final la valoración 
final disminuyó debido a un modelo aplicativo con un 60% de perfil 
duro y 40% de competencias. Así mismo, obtuvo que en ciertos 
casos el desempeño de los trabajadores es excelente; no obstante, 
el perfil duro decae considerablemente loa resultados finales, por lo 
que concluyó además que se debería evaluar solamente el 
desempeño del colaborador y no considerar el resultado del perfil 
duro, debido a que es obligatorio en el proceso de selección, más no 
de desempeño. 
 
Brazzolotto (2012) realizó su tesis titulada: 
 Aplicación de la Evaluación de Desempeño por competencias a las 
Organizaciones. Investigó sobre la evaluación de desempeño por 
competencias a empresas con el fin de demostrar que ésta es una 
herramienta imprescindible para el desarrollo del talento humano de 
una empresa, abordándolo desde teorías relacionadas al tema con 
los múltiples métodos de evaluación de desempeño. Por lo que 
desarrolló distintos formatos que pueden usarse en las evaluaciones 
de 90º, 180º y 360º. El investigador concluyó que la evaluación de 
desempeño por competencias, en cuanto a ventajas, supera a los 
métodos tradicionales de evaluación de desempeño, debido a que 
evalúa basándose en conductas observables, eliminando así la 
subjetividad en la evaluación y siendo realizado en función al perfil 
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por competencias de cada puesto, lo que permite el desarrollo de los 
evaluados. 
 
Mejía (2012) presentó su tesis nombrada: 
 Evaluación de Desempeño con enfoque en las competencias 
laborales. Indagó sobre la evaluación de desempeño enfocándose 
en las competencias laborales de agentes de servicio telefónico, 
siendo una investigación de tipo descriptivo donde tuvo como 
instrumento la evaluación de desempeño por competencias 
laborales y un cuestionario que permitió recabar la percepción de los 
agentes sobre ésta. Evaluó las competencias de control de calidad, 
eficacia, asistencia, eficiencia y nivel de inglés, obteniendo como 
resultado muy satisfactorio en control de calidad para la mayor parte 
de la población. Así mismo, se obtuvo que estos mismos tienen un 
desempeño superior en eficacia, nivel de inglés y asistencia. Sin 
embargo, en la competencia eficiencia menos de la mitad de la 
población se encuentra en un nivel muy satisfactorio. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. El desempeño por competencias  
Según Alles (2006) es considerado como el ejercicio óptimo de las 
funciones de un puesto haciendo uso de las aptitudes, actitudes, habilidades 
y destrezas idóneas para el puesto que ocupa un individuo dentro de una 
empresa. 
Si el individuo se desempeña bien en sus funciones traerá como 
consecuencia metas y objetivos organizacionales alcanzados. Sin embargo, 
para que esto suceda, la empresa debe evaluar periódicamente a sus 
trabajadores. 
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1.3.2.1. La evaluación de desempeño por competencias  
De acuerdo a Alles (2006) “para evaluar el desempeño por competencias 
la empresa debe tener previamente definido qué son las competencias, por 
lo que se debe hacer referencia primero a lo que es la Gestión de Recursos 
Humanos por Competencias”. 
La gestión por competencias es un contenido que tiene ya cierto tiempo en 
las organizaciones; sin embargo, no se encuentra debidamente difundida en 
países latinoamericanos, a donde solo ha llegado a través de empresas 
multinacionales. 
Alles (2006) da a entender a la gestión por competencias como “la gestión 
de los recursos humanos por competencias y no debe ser asociado solamente 
a corporaciones con más de cien colaboradores”. También puede ser 
relacionado a otras empresas, cualquiera sea su tamaño, siempre y cuando 
estén convencidas de que quieren ser exitosas. 
Una regla tácita de toda empresa es contratar a una persona por su 
experiencia y conocimientos y despedirla por su comportamiento (cuando es 
inadecuado o perjudicial). Esto es a lo que hace referencia la gestión por 
competencias. 
El tipo de comportamiento esperado no es igual en todos los cargos ni para 
todas las organizaciones. Según Alles (2006) definir éstos es responsabilidad 
neta de la gerencia que posee cada organización. 
Entre las competencias más comunes buscadas en los puestos están la 
adaptabilidad, compromiso, liderazgo, orientación al cliente, orientación a 
resultados, trabajo en equipo y otros más. 
Alles (2006) manifiesta además que las competencias que pertenecen a 
cada empresa son las que la llevarán al éxito. Por ello no existe una definición 
rígida de las competencias, al contrario, cada organización debe definirlas 
como mejor lo considere, ya que no todas las empresas usan el mismo grado 
o tipo de competencias. 
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Éstas (competencias) son de gran utilidad para que la empresa tenga 
competitividad frente a otras del mismo rubro y que se encuentren en el mismo 
posicionamiento geográfico.  
Recordar y tomar en cuenta además las competencias técnicas que son 
básicas para desarrollar un estudio y estructurar una adecuada descripción de 
puestos.   
La misma autora Alles (2006) refiere además que cada empresa debe 
especificar cuáles son las competencias que les llevarán a una gestión exitosa 
y de acuerdo a ello, usando su propio “diccionario de competencias”, deben 
definir o diseñar los distintos procedimientos de recursos humanos. 
1.3.2.2. Gestión del talento humano por competencias  
Jaques y Cason (1994) refieren que la gestión de recursos humanos por 
competencias es la capacidad permitida y desarrollada de cada trabajador. La 
habilidad para realizar sus laborales o solucionar algún problema es 
interpretada como la capacidad para el uso del razonamiento de manera 
prudente en la toma de decisiones que permite llegar a las metas y alcanzar 
los objetivos organizacionales. 
Estos mismos autores Jaques y Cason, (1994) señalan que la capacidad 
para trabajar consta de tres componentes: “el nivel de complejidad de los 
procesos, el compromiso con el trabajo y los conocimientos y habilidades 
requeridas para ese trabajo en particular”.  
Jaques y Cason (1994) manifiestan que, en cuanto al compromiso, 
conocimiento y habilidades, “nadie es igual de competente para todas las 
tareas y tampoco está interesado en todas”. Por otra parte, el nivel de 
complejidad de los procesos es genérico, debido a que es parte de las 
características de un individuo sin tener en cuenta el prototipo de trabajo. 
Sin embargo, los valores, habilidades y conocimientos de una persona 
influyen en el nivel de utilización del potencial de los procedimientos 
intelectuales de un individuo al realizar una labor específica.  
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McClelland (1999) es quien manifiesta su teoría sobre la motivación 
humana, considerándola como “el apoyo para desarrollar la gestión por 
competencias”. Entender la motivación humana permite reconocer el interés 
que se tiene para alcanzar un objetivo, ya que éste (interés) vitaliza, ubica y 
opta conductas. 
El autor McClelland (1999) refiere, además, que existen tres sistemas 
importantes de motivación que rigen el comportamiento humano: 
1.3.2.2.1. Los logros como motivación. Representa un interés recurrente 
por alcanzar un objetivo y realizar mejores acciones según McClelland 
(1999).  
Esto implica tener un patrón comparativo con otros individuos o modelos y 
el nivel de eficiencia y eficacia que el trabajador posee. Es así que la gente 
con alta orientación al logro prefiere situaciones de mejora continua y le pierde 
interés situaciones contrarias, es decir, trabajos muy fáciles o muy difíciles. 
1.3.2.2.2. El poder como motivación. ” La necesidad de poder como 
motivador representa una preocupación constante que impacta sobre la 
gente y sobre las cosas”, manifiesta McClelland (1999).  
Se ha confirmado que resultados más altos han sido obtenidos por 
personas con alta orientación al poder, asociado a las actividades de 
competitividad y asertividad, con el objetivo de conseguir y mantener un 
prestigio y buena reputación.  
1.3.2.2.3. La pertenencia como motivación. Existe poca información sobre 
este sistema de motivación de acuerdo a McClelland (1999).  
Es procedente de la condición de necesidad de estar con otros individuos, 
mas no se sabe certeramente la causalidad de este sentimiento como 
motivación humana. 
1.3.2.3. Las competencias 
De acuerdo a Spencer y Spencer (1993) se definen como “una 
característica subyacente en el individuo que está causalmente relacionada 
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con un estándar de efectividad y/o a una performance superior en un trabajo 
o situación”. 
Ello significa decir que las competencias son un fragmento muy hondo en 
la personalidad de los individuos y tiene la destreza de anticipar la conducta y 
desenvolvimiento en distintas situaciones o dificultades laborales. 
De acuerdo con Alles (2006) “competencia es un comportamiento superior 
en relación con un estándar de éxito en un puesto o situación determinados”. 
Los autores Spencer y Spencer (1993) explican que existen cinco tipos de 
competencias: 
1.3.2.3.1. Motivación. Son los provechos que una persona imagina o anhela 
constantemente según Spencer y Spencer (1993).  
Las motivaciones energizan, ubican y optan el comportamiento hacia 
ciertos trabajos y metas, apartándolos de otros. 
1.3.2.3.2. Características. “Son aquellas diferencias físicas y 
contestaciones sólidas a contextos o información”, de acuerdo a Spencer y 
Spencer (1993).  
Son parte fundamental de las competencias cognoscitivas y físicas, que 
devienen de los requerimientos contextuales de cualquier trabajo. 
1.3.2.3.3. Autoconcepto. “Son las actitudes, valores o concepto propio de 
una persona”, refieren Spencer y Spencer (1993).  
Es lo que conocemos de nosotros mismos en cuanto a personalidad, 
carácter, aptitudes y debilidades. 
1.3.2.3.4. Conocimiento. “Es la información que una persona tiene sobre 
determinados argumentos”, según Spencer y Spencer (1993).  
El conocimiento es considerado como una competencia un tanto 
complicada, ya que no puede medirse el desempeño mediante ésta. Además, 
predice subjetivamente qué es lo que un colaborador puede que haga, no lo 
que hará en realidad en el momento preciso. 
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1.3.2.3.5. Habilidad. “Es la capacidad para desempeñar las tareas físicas o 
mentales”, según Spencer y Spencer (1993).  
Es decir, qué tan hábilmente ejecuta las funciones asignadas al puesto que 
ocupa un individuo. 
Alles (2006) refiere que las competencias técnicas o cognoscitivas 
encierran tanto al pensamiento analítico como al denominado pensamiento 
conceptual. La persona es capaz de analizar las situaciones y/o problemas 
suscitados para luego poder conceptualizar sus ideas en una decisión 
tomada, lo que conforma dos competencias básicas en altos mandos. 
Además, la autora Alles (2006) añade que “el tipo o nivel de la competencia 
se usa en la práctica para la gestión de los recursos humanos”. Las 
competencias pertenecientes al factor de conocimiento y/o habilidad, 
perfeccionadas mediante capacitación, son visibles en los trabajadores. Las 
competencias motivacionales, que no se desarrollan con facilidad, se 
encuentra en la parte más honda de la personalidad. 
Los autores Spencer y Spencer (1993) introdujeron el “Modelo del iceberg”, 
el cual divide las competencias en dos conjuntos grandes: las competencias 
visibles, que son muy fáciles de identificar, y las competencias no visibles, 
más difíciles de identificar. 
Podemos considerar a las destrezas y conocimientos como las 
“competencias visibles”, que se encuentran muy rápido en la persona ya sea 
mediante evaluaciones prácticas, y a las actitudes, autoconcepto, 
personalidad y valores como las “no visibles”, ya que se encuentran en lo más 
hondo del individuo y pueden ser expuestas en parte solo mediante 
evaluaciones psicológicas y observando el desempeño diario. 
Para ellos, muchas empresas seleccionan a su personal interesándose 
más en las competencias técnicas y asumen que los nuevos trabajadores 
poseen las competencias motivacionales necesarias o que éstas puedan 
desarrollarse con el tiempo. 
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En realidad, se espera que suceda lo contrario: contratar al candidato 
idóneo en cuanto a las competencias motivacionales requeridas por el puesto 
y, posteriormente, capacitarlo en cuanto a conocimientos y habilidades que 
puede desarrollar para desempeñarse adecuadamente. 
Según Spencer y Spencer (1993) las competencias pueden ser clasificadas 
en seis grupos: “competencias de logro y acción, competencias de ayuda y 
servicio, competencias de influencia, competencias gerenciales, 
competencias cognoscitivas y competencias de eficacia personal”. 
Levy-Leboyer (1992) conceptualiza a las competencias como “una serie 
de comportamientos que ciertas personas poseen más que otras, que las 
transforman en más eficaces para una situación dada”. 
Es bien sabido que todas las personas somos únicas. Por ello, puede que 
se repitan las competencias entre unos y otros, pero difícilmente todos los 
individuos poseen las mismas competencias en el mismo grado. Cada quien 
va desarrollando éstas de acuerdo a las experiencias cotidianas que percibe. 
La autora Levy-Leboyer (1992) manifiesta que éstos “son 
comportamientos observables en la realidad cotidiana del trabajo y en 
situaciones evaluadas, donde aplican sus aptitudes, rasgos de personalidad 
y conocimientos adquiridos”.  
Es en el área de trabajo donde se pueden observar el desempeño de las 
competencias al realizar sus funciones. Se podría evaluar al trabajador para 
saber si tiene las competencias para alcanzar los objetivos organizaciones.  
La misma autora Levy-Leboyer (1992) presentó un inventario que 
denominó “competencias universales para los cuadros superiores”, 
conformada por: “análisis, adaptabilidad, apertura, autoridad, comunicación 
oral y escrita, comprensión, control, conocimientos, creatividad, delegación, 
desarrollo, decisión, energía, iniciativa, independencia, motivación, 
negociación, planificación y organización, sensibilidad, sentido común, 
tenacidad, toma de riesgos, tolerancia al estrés y vocación”. 
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La autora Levy-Leboyer (1992) plantea otra lista que denominó 
“supracompetencias”: “intelectuales (perspectiva estratégica, análisis y 
sentido común, planificación y organización), interpersonales (dirigir 
colaboradores, persuasión, decisión, sensibilidad interpersonal, 
comunicación oral), adaptabilidad (adaptabilidad al medio) y orientación a 
resultados (energía e iniciativa, deseos de éxito, sensatez para los 
negocios)”. 
Levy-Leboyer (1992) manifiesta que “las competencias de la empresa 
están constituidas ante todo por la integración y coordinación de las 
competencias individuales. De ahí la importancia, para la empresa, de 
administrar bien su stock de competencias individuales.” 
Es a través de analizar las conductas que se pueden identificar las 
competencias individuales para un óptimo rendimiento laboral y, así mismo, a 
través del análisis de los objetivos organizacionales se obtienen las 
competencias de la empresa, definiendo la competitividad general. 
La autora Jolis (1998) sostiene que “las competencias son diferentes y se 
correlacionan entre sí”, por lo que las divide en competencias teóricas, 
competencias prácticas, competencias sociales y competencias del 
conocimiento; convergiendo las tres primeras en esta última. 
Reconocer las competencias es muy significativo para cualquier proceso 
de los recursos humanos a implementarse; como por ejemplo capacitación u 
evaluación. De este modo se podrán elegir las competencias de acuerdo a los 
objetivos que se quieren alcanzar. 
Spencer y Spencer (1993) catalogan en dos clases a las competencias: 
competencias de punto inicial (conocimientos o habilidades básicas) y 
competencias diferenciales (factores que distinguen a los altos mandos). 
1.3.2.4. Tipos de competencias 
La autora Alles (2015) divide a las competencias en dos tipos: 
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1.3.2.4.1. Competencia general. También denominada competencia 
cardinal, core competences o corporativas. Es aplicable a todos los 
colaboradores de la empresa. Alles (2015) manifiesta que éstas “representan 
su esencia y permiten alcanzar la visión organizacional”. Las competencias 
generales representan comúnmente los valores y rasgos que distinguen a las 
organizaciones. 
1.3.2.4.2. Competencia específica. Alles (2015) la describe como 
“competencia aplicable a colectivos específicos, por ejemplo, un área de la 
organización o un cierto nivel, como el gerencial”.  
1.3.2.5. Definición de los niveles de competencia 
Alles (2006) lo divide en cuatro grados; sin embargo, el número de niveles 
queda a decisión del evaluador o de quien crea el formato: 
1.3.2.5.1. Grado A. “Alto o desempeño superior”. Según Spencer y Spencer 
(1993) este nivel “es una desviación tipo por encima del promedio de 
desempeño. Aproximadamente una de cada diez personas alcanza el nivel 
superior en una situación laboral”. 
1.3.2.5.2. Grado B. “Bueno, por sobre el estándar”. 
1.3.2.5.3. Grado C. “Nivel mínimamente aceptable de trabajo”. Es decir, el 
mínimo necesario para el perfil del puesto que se requiere. Spencer y Spencer 
(1993) lo definieron como “el punto que debe alcanzar un empleado; de lo 
contrario, no se lo consideraría competente para el puesto”. 
1.3.2.5.4. Grado D. “Insatisfactorio”. Es el nivel mínimo de desarrollo de la 
competencia; por ello, no necesariamente indica la ausencia de ésta en el 
colaborador. 
La misma autora Alles (2005) refiere que para establecer los grados de una 
competencia “el rango puede hacerse definiendo una conducta en su grado 
máximo (nivel A) y luego adaptarla a grados menores (nivel B, C o D) 
utilizando siempre la misma definición o, por el contrario, pueden tomarse 
conceptos diferentes...”. 
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Siendo la manera más adecuada para construir un formato de 
competencias el definir en primera instancia la competencia, proseguir con su 
más alto nivel y continuar con las conceptualizaciones gradualmente. 
 
1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es el nivel de desempeño por competencias de los trabajadores de la 
empresa Perro Calato del Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo? 
 
1.5. Justificación del Estudio 
1.5.1. Por su conveniencia 
El presente estudio tiene el objetivo de beneficiar a todo aquel profesional 
dedicado e interesado en la Administración y Gestión del Talento Humano y 
sus múltiples tramas que eventualmente repercuten en los colaboradores de 
las empresas y su desempeño dentro de éstas. 
1.5.2. Por su relevancia social 
La variable expuesta es parte de la formación diaria de los trabajadores de las 
organizaciones, debido a que es fundamental evaluar de tiempo en tiempo el 
desempeño dentro de la empresa. Es por ello que el nivel de desempeño por 
competencias permite descubrir la realidad en la que se encuentran las 
personas que laboran en un restaurante de comida rápida. 
1.5.3. Por sus implicancias prácticas 
Existe un vacío de información acerca del nivel de desempeño laboral por 
competencias de trabajadores de restaurantes de comida rápida en la ciudad 
en la que se desarrolló el proyecto de investigación y con la población que se 
tomó como muestra. Es por ello que los resultados obtenidos sirven como 
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base para determinar objetivos diferentes con la misma variable y realizar 
posteriormente más estudios que aporten nuevas investigaciones a la ciencia. 
Los resultados además son de mucha utilidad para armar los otros procesos 
de recursos humanos, llámese reclutamiento, selección, inducción, etc.; 
aparte de estructurar los resultados de desempeño por competencias para la 
población escogida, tomando en cuenta los factores que influyen 
concisamente al desempeño de los colaboradores, con la finalidad de 
capacitarlos y ayudarles a desarrollar sus competencias. 
1.5.4. Por su metodología 
Se desarrolló un formato para la evaluación de desempeño por competencias 
para los colaboradores de la empresa Perro Calato del Centro Comercial Real 
Plaza de la ciudad de Trujillo, tomando en cuenta las características que 
posee la población previamente escogida. 
 
1.6. Hipótesis  
El nivel de desempeño por competencias es alto o superior en los colaboradores 
de la empresa Perro Calato del Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo. 
 
1.7. Objetivos 
La presente investigación posee los siguientes objetivos: 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar el nivel de desempeño por competencias de los colaboradores de 




1.7.2. Objetivos específicos 
O1 - Identificar el nivel de desempeño orientado a las competencias generales 
de los colaboradores de la empresa Perro Calato del Centro Comercial Real 
Plaza de la ciudad de Trujillo. 
O2 - Identificar el nivel de desempeño orientado a las competencias 
específicas de los colaboradores de la empresa Perro Calato del Centro 
Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo. 
O3 - Proponer un programa de capacitación para mejorar el desempeño por 
competencias de los colaboradores de la empresa Perro Calato del Centro 


















2.1. Diseño de investigación 
Se utilizó el diseño de investigación no experimental transversal descriptivo.  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) el diseño no experimental “observa 
fenómenos tal como se dan en su contexto natural para analizarlos”. 
Siguiendo la teoría de Hernández et al. (2014) lo que hace el diseño de estudio 
transversal es “recolectar datos en un solo momento, en un tiempo único”. 
Además, es un diseño descriptivo porque de acuerdo a Hernández et al. (2014) 
“busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades 






Ox: Observación y medición de la variable Desempeño por competencias 
M: Muestra integrada por los colaboradores de la empresa Perro Calato del 
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 Nota: Indicadores basados en el libro titulado “Diccionario de competencias: las 60 
competencias más utilizadas en gestión por competencias” de la autora Martha Alles. 
 
2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población 
Se trabajó con una población objetivo de 12 empleados de la empresa Perro 
Calato del Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo, de ambos 
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sexos, con edades que oscilan entre los 18 a 25 años y con una antigüedad 
laboral de mínimo tres meses. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas de recolección de datos 
Se utilizó la técnica de encuesta, entendida como “una técnica primaria de 
obtención de información sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y 
articulado de preguntas, que garantiza que la información proporcionada por 
una muestra pueda ser analizada mediante métodos cuantitativos y los 
resultados sean extrapolables” (Abascal y Grande, 2005). 
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 
Se aplicó el cuestionario de la Evaluación de Desempeño por 
Competencias, teorizado y planteado por la autora Martha Alicia Alles en el 
2002. Este formato fue adaptado siguiendo los conceptos de la autora y de 
acuerdo a las características que posee la población de la presente 
investigación. 
El cuestionario consta de dos dimensiones y diez indicadores: cinco 
competencias generales y cinco competencias específicas, que fueron 
valoradas en cada integrante de la población objetivo. Cada indicador se 
encuentra dividido en cuatro niveles: grado A, nivel alto o superior; grado 
B, nivel bueno, por sobre el estándar; grado C, nivel mínimamente 
aceptable de trabajo; y grado D, nivel insatisfactorio; calificando cada nivel 
con 4 puntos, 3 puntos, 2 puntos y 1 punto, respectivamente. 
Por otro lado, el formato fue presentado al evaluador con los grados de 
cada competencia en desorden, de manera que se descarte la subjetividad 
del cuestionario cuando éste deba leer detenidamente para valorar el 
desempeño de  los colaboradores, sin guiarse de las letras sino de las 
definiciones que más se asemejen al comportamiento del evaluado. 
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Es por ello que para la calificación se hizo uso de un formato de cartilla de 
ordenación donde se determina el nivel que le pertenece a las definiciones 
de las competencias. No obstante, se utilizó una cartilla de calificación para 
obtener el nivel y puntaje total, por dimensión y por indicador de cada 
colaborador evaluado. 
Se determinó la validez de constructo del cuestionario Evaluación de 
Desempeño por Competencias a través de las correlaciones ítems-test, 
logrando el valor exacto de 1, evidenciándose así una validez muy alta. 
Asimismo, la confiabilidad se comprobó a través del alfa de Cronbach, 
obteniéndose un coeficiente de .84 para toda la prueba, lo que denota una 
confiabilidad moderada. 
 
2.5. Método de análisis de datos 
Posteriormente a la aplicación de la Evaluación de desempeño por competencias, 
se procedió a calificarlos, se obtuvieron las puntuaciones directas y luego fueron 
procesadas con el soporte de paquete estadístico SPSS. 
El análisis de datos se realizó mediante la estadística descriptiva. De la estadística 
descriptiva se utilizaron medidas de tendencia central como la media y la desviación 
estándar, tablas de distribución de frecuencias absolutas simples y relativas 
porcentuales y los resultados son expuestos mediante tablas. 
 
2.6. Aspectos éticos 
Se realizó un consentimiento informado para cada participante de la 
investigación. Así mismo, el evaluado tuvo el derecho a retirarse de ésta si lo 


















Objetivo específico 1: Identificar el nivel de desempeño orientado a las 
competencias generales de los colaboradores de la empresa Perro Calato del 
Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo. 
 
Tabla 3.1. 
Nivel de la dimensión Competencias generales de la Evaluación de Desempeño 
por Competencias 
 





Insatisfactorio 0 0,0 0,0 0,0 
Mínimamente 
aceptable 0 0,0 0,0 0,0 
Bueno 10 83,3 83,3 83,3 
Alto o superior 2 16,7 16,7 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.1. nos damos cuenta que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en la dimensión Competencias generales de la Evaluación de 
Desempeño por Competencias, el 83,3% de personas se encuentra en un nivel 







Nivel del indicador Calidad del Trabajo de la Evaluación de Desempeño por 
Competencias 
 





Insatisfactorio 1 8,3 8,3 8,3 
Mínimamente 
aceptable 3 25,0 25,0 33,3 
Bueno 5 41,7 41,7 75,0 
Alto o superior 3 25,0 25,0 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.1.1 se observa que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en el indicador Calidad del Trabajo de la dimensión Competencias 
generales, el 41,7% de personas se encuentra en un nivel bueno; un 25%, 
mínimamente aceptable; otro 25%, alto o superior; y el 8,3% restante se 











Nivel del indicador Compromiso de la Evaluación de Desempeño por 
Competencias 
 





Insatisfactorio 1 8,3 8,3 8,3 
Mínimamente 
aceptable 2 16,7 16,7 25,0 
Bueno 5 41,7 41,7 66,7 
Alto o superior 4 33,3 33,3 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.1.2 se denota que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en el indicador Compromiso de la dimensión Competencias 
generales, el 41,7% de personas se encuentra en un nivel bueno; un 33,3%, 
alto o superior; otro 16,7%, mínimamente aceptable; y el 8,3% restante se 











Nivel del indicador Ética de la Evaluación de Desempeño por Competencias 
 





Insatisfactorio 0 0,0 0,0 0,0 
Mínimamente 
aceptable 6 50,0 50,0 50,0 
Bueno 4 33,3 33,3 83,3 
Alto o superior 2 16,7 16,7 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.1.3 se manifiesta que de acuerdo al puntaje total obtenido por 
la población en el indicador Ética de la dimensión Competencias generales, 
el 50,0% de personas se encuentra en un nivel mínimamente aceptable; un 












Nivel del indicador Orientación al Cliente de la Evaluación de Desempeño 
por Competencias 
 





Insatisfactorio 0 0,0 0,0 0,0 
Mínimamente 
aceptable 
2 16,7 16,7 16,7 
Bueno 4 33,3 33,3 50,0 
Alto o superior 6 50,0 50,0 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.1.4 se observa que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en el indicador Orientación al Cliente de la dimensión 
Competencias específicas, el 50,0% de personas se encuentra en un nivel 
alto o superior; un 33,3%, bueno; y el 16,7% restante se encuentra en nivel 











Nivel del indicador Orientación a los Resultados de la Evaluación de 
Desempeño por Competencias 
 





Insatisfactorio 1 8,3 8,3 8,3 
Mínimamente 
aceptable 2 16,7 16,7 25,0 
Bueno 5 41,7 41,7 66,7 
Alto o superior 4 33,3 33,3 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.1.5 se denota que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en el indicador Orientación a los Resultados de la dimensión 
Competencias específicas, el 41,7% de personas se encuentra en un nivel 
bueno, un 33,3%, alto o superior; otro 16,7%, mínimamente aceptable; y el 









Objetivo específico 2: Identificar el nivel de desempeño orientado a las 
competencias específicas de los colaboradores de la empresa Perro Calato del 
Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo. 
 
Tabla 3.2. 
Nivel de la dimensión Competencias específicas de la Evaluación de Desempeño 
por Competencias 
 





Insatisfactorio 0 0,0 0,0 0,0 
Mínimamente 
aceptable 2 16,7 16,7 16,7 
Bueno 8 66,7 66,7 83,3 
Alto o superior 2 16,7 16,7 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.2. nos damos cuenta que de acuerdo al puntaje total obtenido 
por la población en la dimensión Competencias específicas de la Evaluación 
de Desempeño por Competencias, el 66,7% de personas se encuentra en 
un nivel bueno; un 16,7%, alto o superior; y el otro 16,7% restante se 







Nivel del indicador Desarrollo de Relaciones de la Evaluación de Desempeño 
por Competencias 
 





Insatisfactorio 1 8,3 8,3 8,3 
Mínimamente 
aceptable 0 0,0 0,0 8,3 
Bueno 4 33,3 33,3 41,7 
Alto o superior 7 58,3 58,3 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.2.1 se observa que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en el indicador Desarrollo de Relaciones de la dimensión 
Competencias generales, el 58,3% de personas se encuentra en un nivel 












Nivel del indicador Iniciativa de la Evaluación de Desempeño por 
Competencias 
 





Insatisfactorio 1 8,3 8,3 8,3 
Mínimamente 
aceptable 5 41,7 41,7 50,0 
Bueno 1 8,3 8,3 58,3 
Alto o superior 5 41,7 41,7 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.2.2 se manifiesta que de acuerdo al puntaje total obtenido por 
la población en el indicador Iniciativa de la dimensión Competencias 
específicas, un 41,7% de personas se encuentra en un nivel alto o superior; 
otro 41,7%, mínimamente aceptable; un 8,3%, bueno; y el 8,3% restante se 











Nivel del indicador Productividad de la Evaluación de Desempeño por 
Competencias 
 





Insatisfactorio 1 8,3 8,3 8,3 
Mínimamente 
aceptable 3 25,0 25,0 33,3 
Bueno 4 33,3 33,3 66,7 
Alto o superior 4 33,3 33,3 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.2.3 se manifiesta que de acuerdo al puntaje total obtenido por 
la población en el indicador Productividad de la dimensión Competencias 
específicas, un 33,3% de personas se encuentra en un nivel alto o superior, 
otro 33,3%, bueno; el 25,0%, mínimamente aceptable; y el 8,3% restante se 











Nivel del indicador Tolerancia a la Presión de la Evaluación de Desempeño 
por Competencias 
 





Insatisfactorio 1 8,3 8,3 8,3 
Mínimamente 
aceptable 2 16,7 16,7 25,0 
Bueno 5 41,7 41,7 66,7 
Alto o superior 4 33,3 33,3 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.2.4 se observa que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en el indicador Tolerancia a la Presión de la dimensión 
Competencias específicas, el 41,7% de personas se encuentra en un nivel 
bueno, un 33,3%, alto o superior; otro 16,7%, mínimamente aceptable; y el 











Nivel del indicador Trabajo en Equipo de la Evaluación de Desempeño por 
Competencias 
 





Insatisfactorio 0 0,0 0,0 0,0 
Mínimamente 
aceptable 2 16,7 16,7 16,7 
Bueno 6 50,0 50,0 66,7 
Alto o superior 4 33,3 33,3 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.2.5 se denota que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en el indicador Trabajo en Equipo de la dimensión Competencias 
generales, el 50,0% de personas se encuentra en un nivel bueno; un 33,3%, 











Objetivo general: Determinar el nivel de desempeño por competencias de los 
colaboradores de la empresa Perro Calato del Centro Comercial Real Plaza de la 
ciudad de Trujillo. 
 
Tabla 3.3. 
Nivel general de la Evaluación de Desempeño por Competencias 
 





Insatisfactorio 0 0,0 0,0 0,0 
Mínimamente aceptable 1 8,3 8,3 8,3 
Bueno 10 83,3 83,3 91,7 
Alto o superior 1 8,3 8,3 100,0 
Total 12 100,0 100,0  
 
Nota: Datos alcanzados en el estudio. 
 
En la Tabla 3.3. nos damos cuenta que de acuerdo al puntaje total obtenido por la 
población en la Evaluación de Desempeño por Competencias, el 83,3% de 
personas se encuentra en un nivel bueno; un 8,3%, alto o superior; y el otro 8,3% 

















Muchas empresas dedicadas a la venta de comida rápida no son lo que 
aparentan. Pueden ser considerados rentables por algunos empresarios; sin 
embargo, el buen desempeño de sus trabajadores es crucial. A pesar de que la 
empresa Perro Calato se encuentra en uno de los centros comerciales más 
concurridos de la ciudad, solo han conseguido llegar a su punto de equilibro desde 
el enfoque financiero, especulándose una falla en cuanto a la atención al cliente y/o 
producción de bienes; por lo que se consideró importante conocer el 
desenvolvimiento de los trabajadores, de manera que se sepa si están cumpliendo 
sus funciones a cabalidad. 
Es por ello que se realizó el presente estudio con el propósito de determinar el 
nivel de desempeño por competencias de los colaboradores de la empresa Perro 
Calato del Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo. De ese modo es 
que se conceptualiza al desempeño por competencias como el ejercicio óptimo de 
funciones haciendo uso de aptitudes, actitudes, habilidades y destrezas idóneas 
para el puesto que ocupa un individuo dentro de una empresa, de acuerdo a Alles 
(2006). 
Durante el tiempo en el que se ejecutó la investigación se pudo observar que el 
administrador de la empresa se encarga de supervisar ocho horas al día a los 
colaboradores del área de atención y parrilla. Además, los instruye constantemente 
de manera individual y grupal en cuanto a la adecuada atención del cliente, manejo 
de caja y la producción de la comida. 
La evaluación de desempeño posee la limitación de ser subjetiva al ser valorada 
por algún par o jefe, quien puede involucrar sentimientos propios, lo que conlleva a 
calificaciones erróneas y malas entendidas, según Brazzolotto (2012). No obstante, 
para evitar ello se estructuró un cuestionario conformado por competencias 
definidas en grados que aportaron resultados más objetivos. 
Lo mencionado anteriormente se corrobora con la tabla 3.1.1. que en el indicador 
Calidad del Trabajo el 41,7% de personas se encuentra en un nivel bueno; un 25%, 
mínimamente aceptable; otro 25%, alto o superior; y el 8,3% restante se encuentra 
en nivel insatisfactorio. Reafirmado por la investigación de Mejía (2012), esto quiere 
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decir que casi la mitad de la población evidencia un excelente desempeño en su 
puesto de trabajo y cuentan con la capacidad de adquirir nuevos conocimientos y/o 
habilidades que pondrá en práctica para realizar cada vez mejor sus funciones.  
En la tabla 3.1.2. para el indicador Compromiso se encontró que el 41,7% de 
personas se encuentra en un nivel bueno; un 33,3%, alto o superior; otro 16,7%, 
mínimamente aceptable; y el 8,3% restante se encuentra en nivel insatisfactorio. 
En este sentido, al contrastar con el estudio de Mejía (2012), se obtuvieron niveles 
similares; es decir, la mayoría de colaboradores se comprometen con la 
organización adecuadamente. 
Para el indicador Ética se encontró en la tabla 3.1.3. que el 50,0% de personas 
se encuentra en un nivel mínimamente aceptable; un 33,3%, bueno; y el 16,7% 
restante se encuentra en nivel alto o superior. Esto significa que la mitad de 
colaboradores acatan las normas y reglas de la empresa y tratan de cumplirlas. Así 
mismo, proyectan una buena imagen personal, pero sin llegar a ser un ejemplo. 
Refutado por los antecedentes, ni Ayala (2013) ni Mejía (2012) encontraron un nivel 
promedio en sus respectivas poblaciones. 
Se descubrió de acuerdo a los resultados en la tabla 3.1.4. que el 50,0% de 
personas se encuentra en un nivel alto o superior; un 33,3%, bueno; y el 16,7% 
restante se encuentra en nivel mínimamente aceptable. Confirmado por Mejía 
(2012) que encontró el mismo nivel para las competencias de su trabajo. Es por ello 
que para un poco más de la mitad de colaboradores de la empresa sus relaciones 
son afables con todo tipo de individuos, ya sean clientes o pares de la empresa. 
Además, aceptan y entienden que el buen trato a las personas está por encima de 
los intereses personales, es claro y atento en sus interrelaciones. Saben 
relacionarse a largo plazo e indagan acerca de las potenciales necesidades de las 
otras personas. 
Se encontró en la tabla 3.1.5. el 41,7% de personas se encuentra en un nivel 
bueno, un 33,3%, alto o superior; otro 16,7%, mínimamente aceptable; y el 8,3% 
restante se encuentra en nivel insatisfactorio en el indicador Trabajo en Equipo. Es 
decir, la mitad de los colaboradores valoran y promueven el trabajo en equipo y 
fructifican las ventajas y beneficios del mismo para la obtención de los objetivos de 
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la empresa. Corroborado por Mejía (2012) es considerable que la población se 
encuentre en un nivel promedio. 
Al analizar los resultados del indicador Iniciativa en la tabla 3.2.1. se encontró 
que el 58,3% de personas se encuentra en un nivel alto o superior; un 33,3%, 
bueno; y el 8,3% restante se encuentra en nivel insatisfactorio. De acuerdo a esto 
se deduce que casi la mitad de la población tiene la capacidad para tomar la 
delantera ante las situaciones con una visión a largo plazo; desenvolverse para 
crear oportunidades o impedir problemas que no son evidentes para los otros, por 
medio de la planificación de planes de contingencia. Reafirmado por Ayala (2013) 
la población de su estudio obtuvo del mismo modo un nivel excelente en 
competencias, lo que es comparable con el nivel alto o superior. 
Del mismo modo sucede en la tabla 3.2.2. para el indicador Orientación al 
Cliente, debido a que un 41,7% de personas se encuentra en un nivel alto o 
superior; otro 41,7%, mínimamente aceptable; un 8,3%, bueno; y el 8,3% restante 
se encuentra en nivel insatisfactorio. Lo que contrastado con Ayala (2013) es un 
nivel común en la población de su investigación. Por tanto, se deduce que la mitad 
de colaboradores alinean los objetivos estratégicos de su área con los de sus jefes, 
lo que permite tanto identificar como satisfacer las necesidades de los clientes a 
través de los servicios que ofrece la empresa.  
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 3.2.3. para el indicador 
Orientación a los Resultados se resuelve que un 33,3% de personas se encuentra 
en un nivel alto o superior, otro 33,3%, bueno; el 25,0%, mínimamente aceptable; 
y el 8,3% restante se encuentra en nivel insatisfactorio. De ello se deduce que casi 
la mitad de colaboradores cumplen con las funciones estipuladas en su trabajo, se 
plantean nuevos objetivos, aportan soluciones innovadoras y apoyan a otras áreas 
para conseguir los objetivos de la empresa. Aquí cabe señalar lo revalidado por 
Ayala (2013) y Mejía (2012), quienes detectaron niveles excelentes y muy 
satisfactorios para casi la totalidad de su población. 
Se halló en la tabla 3.2.4. que en el indicador Productividad el 41,7% de personas 
se encuentra en un nivel bueno, un 33,3%, alto o superior; otro 16,7%, 
mínimamente aceptable; y el 8,3% restante se encuentra en nivel insatisfactorio. 
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Del mismo modo ratificado por Mejía (2012), los niveles más fuertes varían entre 
superior y muy satisfactorio. Esto quiere decir que un poco menos de la mitad de la 
población realiza elevados volúmenes de trabajo inherentes a su cargo. Lo hacen 
con rapidez y calidad y superan las expectativas de sus superiores. 
En la tabla 3.2.5. para el indicador Tolerancia a la Presión se encontró que el 
50,0% de personas se encuentra en un nivel bueno; un 33,3%, alto o superior; y el 
16,7% restante se encuentra en nivel mínimamente aceptable. Para el mismo autor 
Mejía (2012) confirma la variación de niveles para la población entre los dos más 
altos. Esto significa que casi la mitad de los colaboradores cumplen con su trabajo 
en los plazos definidos así haya mucha presión de por medio. 
Los resultados obtenidos en este estudio comprueban que, tanto en la dimensión 
de Competencias generales como en la dimensión de Competencias específicas, 
apreciados en la tabla 3.1. y tabla 3.2., la mayoría de la población se encuentra en 
un nivel bueno. En este sentido, al contrastar con el autor Brazzolotto (2012) se 
coincide con que “la evaluación de desempeño por competencias supera en cuanto 
a ventajas a los métodos tradicionales de evaluación de desempeño”, debido a que 
evalúa en base a comportamientos observables, eliminando así la subjetividad en 
la evaluación y siendo realizado en función al perfil por competencias de cada 
puesto, lo que permite el desarrollo de los evaluados.  
Asimismo, se obtuvo en la tabla 3.3. que el nivel de desempeño por 
competencias de los colaboradores de la empresa Perro Calato para casi el total 
de población es bueno, reafirmado por Mejía (2012) y posteriormente por Ayala 
(2013), quienes obtuvieron resultados similares en sus respectivas investigaciones. 
En la hipótesis planteada se afirma que el nivel de desempeño por competencias 
es alto o superior en los colaboradores de la empresa Perro Calato. No obstante, 
debido a los resultados no se corrobora ni acepta la hipótesis propuesta. A pesar 
de ello, el nivel obtenido por la población se encuentra en un grado aceptable para 
el desempeño de sus funciones dentro de la empresa; lo cual se ratifica con la 
investigación de Mejía (2012), quien encontró un nivel muy satisfactorio para su 
población, lo que viene a ser el par del nivel bueno para el presente estudio. Por lo 
tanto, no se considera el desenvolvimiento de los trabajadores de la empresa Perro 
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Calato como un inconveniente o causante de la poca llegada al público y bajo 
ingreso por parte de la empresa. 
Al hallar que los trabajadores no se encuentran el nivel máximo deseado de 
desempeño es bueno considerar realizar actividades de capacitación y 
potenciación de sus competencias, por lo que es recomendable aplicar el Programa 
de Capacitación Organizacional estructurado para potenciar específicamente los 
indicadores en los que los colaboradores obtuvieron nivel mínimamente aceptable 
o insatisfactorio, de manera que puedan desempeñarse mejor la empresa. 
Asimismo, con los conocimientos adquiridos en la presente investigación se 
pueden realizar estudios de la misma variable en distintas empresas de comida 
rápida u otro tipo que deseen evaluar el desempeño de sus colaboradores y 
conocer sus destrezas más débiles, de manera que les permita ampliar la 
investigación para obtener datos que puedan ser discutibles y contrastables en 
otros estudios. 
Concluyendo todo lo anteriormente expuesto, se puede evidenciar que el nivel 
de desempeño por competencias es bueno por parte de los colaboradores de la 





















5.1. De acuerdo a los resultados obtenidos para la dimensión Competencias 
generales de la Evaluación de Desempeño por Competencias, el indicador 
orientación al cliente se encuentra en un nivel alto o superior; calidad del trabajo, 
compromiso y orientación a los resultados en un nivel bueno; y ética en un nivel 
mínimamente aceptable. Así mismo, se llegó a identificar en la dimensión que el 
83,3% de personas se encuentra en un nivel bueno y el 16,7% restante se 
encuentra en nivel alto o superior (Tabla 3.1.). 
 
5.2. De acuerdo a los resultados obtenidos para la dimensión Competencias 
específicas de la Evaluación de Desempeño por Competencias, los indicadores 
desarrollo de relaciones, iniciativa y productividad se encuentran en un nivel alto o 
superior; y tolerancia a la presión y trabajo en equipo en un nivel bueno. Así mismo, 
se llegó a identificar en la dimensión que el 66,7% de personas se encuentra en un 
nivel bueno; un 16,7%, alto o superior; y el otro 16,7% restante se encuentra en 
nivel mínimamente aceptable (Tabla 3.2.). 
 
5.3. Se llegó a identificar en la Evaluación de Desempeño por Competencias que 
el 83,3% de personas se encuentra en un nivel bueno; un 8,3%, alto o superior; y 
el otro 8,3% restante se encuentra en nivel mínimamente aceptable (Tabla 3.3.). 
 
5.4. No se corrobora ni acepta la hipótesis propuesta. A pesar de ello, el nivel 
obtenido por la población se encuentra en un grado aceptable para el desempeño 



















6.1. Al Gerente General de la empresa se le recomienda aplicar el Programa de 
Capacitación Organizacional estructurado para desarrollar la ética en la que los 
colaboradores obtuvieron un nivel mínimamente aceptable, de manera que puedan 
desempeñarse mejor la empresa. 
 
6.2. Al Gerente General de la empresa se le recomienda aplicar el Programa de 
Capacitación Organizacional estructurado para potenciar la calidad del trabajo, el 
compromiso, la orientación a los resultados, la tolerancia y el trabajo en equipo en 
donde los colaboradores obtuvieron un nivel bueno, de manera que puedan 
desempeñarse mejor la empresa. 
 
6.3. Al Gerente General de la empresa se le recomienda aplicar el Programa de 
Capacitación Organizacional estructurado para mantener la orientación al cliente, 
el desarrollo de relaciones, la iniciativa y la productividad en donde los 
colaboradores obtuvieron un nivel alto o superior, de manera que puedan seguir 
desempeñándose bien en la empresa. 
 
6.4.  A futuros investigadores se les recomienda realizar estudios de la misma 
variable en distintas empresas de comida rápida u otro tipo que deseen evaluar el 
desempeño de sus colaboradores y conocer sus destrezas más débiles, de manera 
que permitan ampliar la investigación para obtener datos que puedan ser discutibles 
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Los planes de capacitación y adiestramiento del personal en las organizaciones 
surgieron como respuesta inmediata al equilibrio que se debe lograr y mantener 
entre las competencias actuales y futuras de la organización en función de su 
entorno, su misión y su estrategia. 
Hoy en día se sostiene que la capacitación es el proceso de desarrollo de 
cualidades en los recursos humanos para habilitarlos, con el fin de que sean más 
productivos y contribuyan mejor a la consecución de los objetivos organizacionales. 
Es por ello que una adecuada capacitación organizacional posibilita aumentar la 
productividad de los trabajadores, influyendo en sus comportamientos.  
El presente programa permite estandarizar el proceso adecuado que debe seguir 
una capacitación organizacional regido a la competencia general “ética”, con el fin 
de mantener un orden, una metodología y sirva como guía para Perro Calato 
Fastfood. 
Finalmente, el presente documento normativo comprende los objetivos, marco 
jurídico que lo rige y los lineamientos generales, así como el procedimiento de 
operación, el diagrama de flujo y los formatos e instructivos de llenado del Programa 













Planificar, elaborar e implementar el Programa de Capacitación 
Organizacional para la Competencia “Ética” con la finalidad de que los 
trabajadores sean más productivos y contribuyan mejor a la consecución de 




- Planificar, elaborar e implementar los formatos de diagnóstico de 
necesidades de capacitación del Programa de Capacitación para la 
Competencia “Ética”. 
- Planificar, elaborar e implementar los formatos de planificación del Programa 
de Capacitación para la Competencia “Ética”. 
- Planificar, elaborar e implementar loa formatos de evaluación de resultados 
y seguimiento del Programa de Capacitación para la Competencia “Ética”. 
 
III. Marco Jurídico 
 
 Decreto Legislativo N.º 276 




IV. Metodología Del Programa 
 
IV.1. Lineamientos Generales 
 
1. El Programa de Capacitación Organizacional del Programa de 
Capacitación para la Competencia “Ética” (P.C.O.) tiene como finalidad 
aumentar la productividad de los trabajadores para que de ese modo 
contribuyan mejor a la consecución de los objetivos organizacionales. 
 
2. Asimismo, el Gerente General es responsable de elaborar el P.C.O. 
 
3. El Gerente General deberá involucrarse e involucrar a todos los 
trabajadores de Perro Calato Fastfood, con la finalidad que todos 
conozcan acerca del P.C.O. 
 
4. Con el propósito de ejecutar un adecuado desarrollo del personal, deberá 
aplicarse el círculo PHVA y seguir cada una de sus etapas para asegurar 




5. El Gerente General es responsable de la elaboración del P.C.O. 
 
6. El Gerente General establece los formatos que se tendrá en cuenta en el 
P.C.O. 
 
7. El Gerente General es responsable de asegurar que tanto el Administrador 





8. El Gerente General facilitará el personal, es decir, un instructor, para el 
desarrollo de los temas de capacitación.  
 
9. Luego, levantará la información sobre las necesidades de capacitación del 
grupo seleccionado mediante los resultados del cuestionario Evaluación 
del Desempeño. 
 
10. Así mismo, el Gerente General determinará los requisitos mínimos para 
seleccionar a los trabajadores que van a participar y requieren de las 
capacitaciones de acuerdo a sus debilidades y potencialidades. 
 
11. El instructor correspondiente desarrollará las capacitaciones de acuerdo a 
las necesidades de los trabajadores. 
 
12. El Gerente General realizará la evaluación de resultados y a su vez hará 
un registro computarizado de éstos. 
 
13. Además, realizará una retroalimentación a los empleados involucrados 
sobre los resultados y el progreso obtenido. 
 
14. Se debe hacer uso de los formatos autorizados dentro del P.C.O., evitando 
modificarlos. 
Formato Codigo Proposito 
Formato de Evaluación de 
Necesidades de Capacitación  
PCF - PCO 
001 
Evaluar las necesidades de los trabajadores, 
para poder determinar los trabajadores 
seleccionados para participar de acuerdo a 
sus debilidades y potencialidades. 
Formato de Evaluación de los 
Trabajadores 
PCF - PCO 
002 
Evaluar y priorizar las necesidades actuales 





15. El Gerente General deberá verificar que las actividades plasmadas en el 
P.C.O. se cumplan conforme a lo establecido.  
 
16. El Gerente General deberá verificar que se utilice los formatos 




17. El Gerente General deberá registrar los avances y resultados de la 
implementación del P.C.O. a través de los formatos establecidos dentro 
del programa.  
 
18. Después de obtener los resultados y observaciones del P.C.O., se 





Formato de Evaluación de 
Resultados 
PCF - PCO 
003 
Registrar los resultados y las observaciones 
que se vayan obteniendo durante el desarrollo 
para, posteriormente, realizar la 
retroalimentación respectiva. 
Formato de Seguimiento 
PCF - PCO 
004 
Establecer los criterios para el seguimiento del 
Programa de Capacitación Organizacional. 
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V. PROCEDIMIENTOS SOBRE LA EJECUCIÓN DEL PROGRAMA DE 
CAPACITACIÓN ORGANIZACIONAL 
 
Responsable No. Actividad Registro 
Gerente General 
1 
Elabora el Programa de 
Capacitación Organizacional. 
Programa de Capacitación 
Organizacional 
2 
Facilitará el personal, es decir, un 
instructor, para el desarrollo de los 
temas de capacitación. 
 
3 
Levantará la información sobre las 
necesidades de capacitación del 
grupo seleccionado mediante la 
encuesta Evaluación del 
Desempeño. 




Determinará los requisitos mínimos 
para seleccionar a los trabajadores 
que van a participar y requieren de 
las capacitaciones de acuerdo a 
sus debilidades y potencialidades. 
Formato de Evaluación de 
los Trabajadores 
5 
El instructor correspondiente 
desarrollará las capacitaciones de 




Realizará la evaluación de 
resultados y a su vez hará un 
registro computarizado de éstos. 
Formato de Evaluación de 
Resultados 
7 
Realizará una retroalimentación a 
los empleados involucrados sobre 
los resultados y el progreso 
obtenido. 
Formato de Seguimiento 
FIN DEL PROCEDIMIENTO 
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Lista de participantes 
Formato de Evaluación 


















1 Programa  
 




Facilitará el personal, 
es decir, un instructor, 
para el desarrollo de 




Determinará los requisitos mínimos para 
seleccionar a los trabajadores que van a 
participar y requieren de las 
capacitaciones de acuerdo a sus 
debilidades y potencialidades. 
4
5 
Levantará la información sobre las 
necesidades de capacitación del grupo 
seleccionado mediante el desarrollo del 
formato respectivo. 
El instructor correspondiente 
desarrollará las 
capacitaciones de acuerdo a 
las necesidades de los 
trabajadores. 
5 
Realizará la evaluación de 
resultados y a su vez hará un 




Realizará una retroalimentación 
a los empleados involucrados 
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ANEXO 9: MANUALES DE EVALUACIÓN DE 
DESEMPEÑO 
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